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Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada “Mejora 
Continua y calidad de servicio del  área de servicio 10 de la empresa Lima Caucho 
S.A., Santa Anita, Lima, 2016” , con la finalidad de identificar la relación entre la 
Mejora Continua y calidad de servicio del área de servicio 10 de la empresa Lima 
Caucho S.A., en cumplimiento de reglamento de grados y títulos de la universidad 
César Vallejo para obtener el Título Profesional de Licenciada en Administración 
de empresas . 
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La mejora continua y la calidad de servicio del área de Servicio 10 de la empresa 
Lima Caucho S.A., Santa Anita, Lima, 2016, es el título de  investigación que se 
presenta, tuvo como problema general cómo la mejora continua se relaciona con la 
calidad de servicio del área de Servicio 10 de la empresa Lima Caucho S.A., Santa 
Anita, Lima, 2016; teniendo en cuenta las teorías principales del autor Sosa, D. 
(2013) en el libro mejora continua de los procesos y Bonilla E, Díaz B, Kleeberg F. 
& Noriega M (2011) en el libro conceptos y herramientas para la mejora continua 
donde se cita la información relacionada a la mejora continua, así también se toma 
en cuenta las teorías de Camisón C., Cruz S., Gonzales T. (2006) en su libro gestión 
de calidad y el autor James R. Evans, William M. Lindsay (2008) en su libro 
Administración y control de la calidad, se cita la información relacionada a la calidad  
y calidad de servicio. 
El objetivo general de la investigación es determinar la relación que existe entre la 
Mejora Continua y la Calidad de Servicio del área de Servicio 10 de la empresa 
Lima Caucho S.A., Santa Anita, Lima, 2016. 
El tipo de estudio es descriptivo Correlacional; el diseño de la investigación que se 
utiliza es no experimental de corte transversal; la población calculada es de 30 
colaboradores  correspondientes al área de Servicio 10 (muestra censal)  muestreo  
no probabilístico intencional; se aplicó al total de la población; el instrumento el 
cuestionario, el cual fue bastante útil para recopilar la información con la técnica la 
encuesta a partir de una escala Lickert, que han permitido obtener información 
confiable. 
Finalmente la validez de contenido fue evaluado por el juicio de expertos de la 
Universidad Cesar Vallejo; para la confiabilidad de las estimaciones se utilizó el alfa 
de cronbach; donde fueron obtenidos los resultados estadísticos ; se aplicó el 
software SPSS versión 22 para el procesamiento de datos y resultados. 
 







The Continuous Improvement and Quality of Service in the company Lima Caucho 
SA, located in the district of Santa Anita, 2016, is the title of investigation that is 
presented, had as general problem how the continuous improvement is related to 
the quality of service in The company Lima Caucho SA, located in the district of 
Santa Anita, 2016; Taking into account the main theories of the author Sosa, D. 
(2013) in the book continuous improvement of processes and Bonilla E, Díaz B, 
Kleeberg F. & Noriega M (2011) in the book concepts and tools for continuous 
improvement where The information related to continuous improvement is cited, as 
well as the theories of Camisón C., Cruz S., Gonzales T. (2006) in his book Quality 
Management and author James R. Evans, William M. Lindsay (2008) in his book 
Administration and quality control, cites the information related to the quality and 
quality of service. 
The general objective of the investigation is to determine the relationship between 
Continuous Improvement and Quality of Service in the company Lima Caucho S.A 
located in the district of Santa Anita, 2016, 
The type of study is descriptive Correlational; The research design used is cross-
sectional non-experimental; The calculated population is 30 employees 
corresponding to the service area 10 (sample census) non-probabilistic sampling 
intentional; Was applied to the total population; The instrument the questionnaire, 
which was quite useful to collect the information with the survey technique from a 
Lickert scale, which have led to obtain reliable information. 
Finally the validity of content was evaluated by the expert judgment of the University 
Cesar Vallejo; for the reliability of the estimates the cronbach alpha was used; where 
the statistical results were obtained; The SPSS version 22 software was applied for 
the processing of data and results. 
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